การพัฒนากลยุทธ์การบริการสารสนเทศของสำนักหอสมุดแห่งชาติ by ลำงาม, วิภานันท์ et al.
การพัฒนากลยุทธ์การบริการสารสนเทศของสำานักหอสมุดแห่งชาต ิ1





















วารสารบรรณศาสตร์ มศว  ปีที่ 11 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2561
บทคัดย่อ











หลากหลาย  มีบริการพิเศษ  ไม่เสียค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ  และการคมนาคมสะดวก  2)  จุดอ่อน  คือ  การเข้าถึงข้อมูล 
ไม่สะดวก การประชาสัมพันธ์ไม่ทั่วถึง ขาดสิ่งอำานวยความสะดวก ผู้ให้บริการขาดความเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน กฎระเบียบใน 
การเข้าใช้บริการไม่เหมาะสม  3)  โอกาส  คือ  การได้รับงบประมาณพิเศษ  การได้รับหนังสือตามพระราชบัญญัติจดแจ้ง 
การพิมพ์  พ.ศ.  2550  เครือข่ายความร่วมมือกับหน่วยงานภายนอกและ  4)  อุปสรรค  คือ  งบประมาณไม่เพียงพอต่อ 
การพัฒนางานของสำานักหอสมุดแห่งชาติ
  3.  กลยุทธ์การบริการสารสนเทศของสำานักหอสมุดแห่งชาติ  ได้แก่  การพัฒนาให้เป็นคลังทรัพยากรสารสนเทศของ
ชาตเิพือ่การใหบ้ริการ การพฒันาเครือขา่ยความร่วมมือดา้นทรัพยากรสารสนเทศกบัหน่วยงานภายนอก การพฒันาสมรรถนะ 

















































และฉบับล่วงเวลา  บริการสื่อโสตทัศน์  บริการค้นคว้าหนังสือตัวเขียนและจารึก  บริการหนังสือหายาก  และบริการสิ่งพิมพ์
ภาษาจีน (National Library of Thailand, 2014, p. 2) นอกจากนี้สำานักหอสมุดแห่งชาติได้ดำาเนินการพัฒนาปรับปรุง
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อุปสรรคในการใช้บริการ  ได้แก่  งานวิจัยของ  กนกอร  ศักดาเดช  (Kanok-on  Sakdadate,  1998,  pp.  135-138) 
พรทิพย์ ยิ้มวิไล (Pornthip Yimvilai, 2006, pp. 190-198) และวนัสสุดา ดิษยบุตร (Wanassuda Disyabutra, 
2010,  pp.  86-88)  พบว่า  ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีปัญหาและอุปสรรคในเร่ืองเคร่ืองถ่ายเอกสารไม่เพียงพอ  คุณภาพไม่ดี  






September  10,  2015)  สภาพการใช้บริการสำานักหอสมุดแห่งชาติของผู้ใช้บริการที่ยังประสบปัญหาในหลายด้าน  เห็นได้
จากขอ้ร้องเรียนของผู้ใชบ้ริการผ่านระบบจัดการเร่ืองราวร้องทกุขข์องศูนยบ์ริการประชาชน สำานักงานปลดัสำานักนายกรัฐมนตรี 
ในระยะเวลา  3  ปีที่ผ่านมาเก่ียวกับปัญหาในการเข้าใช้บริการสำานักหอสมุดแห่งชาติซึ่งยังไม่ได้รับการแก้ไข  ได้แก่  การให้
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บริการของเจ้าหน้าที่  เช่น เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์  เจ้าหน้าที่รับฝากของ เจ้าหน้าที่ประจำาห้องบริการ เป็นต้น การปรับปรุง 
























  3.  ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำานวยความสะดวก  เป็นการพัฒนาพื้นที่การให้บริการของสำานักหอสมุดแห่งชาติ  เช่น 
การปรับภาพลักษณ์ของสำานักหอสมุดแห่งชาติ  การบริหารจัดการพื้นที่ให้เหมาะสมกับความสำาคัญของทรัพยากรสารสนเทศ 
และระดับการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศของผู้ใช้บริการ  เป็นต้น  เพื่อพัฒนาให้สำานักหอสมุดแห่งชาติเป็นแหล่งการอ่านที่ 
เอื้อต่อการเรียนรู้ของประชาชนที่มีความทันสมัยและสามารถให้บริการประชาชนอย่างทั่วถึง





















ประมวลผลคำา  เพื่อถอดคำาสัมภาษณ์ให้เป็นเนื้อหาในรูปแบบแฟ้มเอกสาร  โดยแยกตามข้อคำาถาม  และตรวจสอบเนื้อหาไป
พร้อมกันเพื่อหาประเด็นที่ไม่ชัดเจนต้องดำาเนินการสัมภาษณ์เพิ่ม และนำาไปปรับปรุงการสัมภาษณ์ในครั้งถัดไป






  3.  การเก็บรวบรวมข้อมูลโดยดำาเนินการสนทนากลุ่มผู้ให้บริการสำานักหอสมุดแห่งชาติ  จำานวน  8  คน  ผู้วิจัยได้
กำาหนดประเด็นในการสนทนากลุ่ม  คือ  การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกในการบริการสารสนเทศของ 
สำานักหอสมดุแหง่ชาต ิและประสานงานขอความร่วมมือจากผู้ใหข้อ้มลูหลกัใหท้ราบถงึกำาหนดการพร้อมทัง้นำาเสนอขอ้มลูของ
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ผู้เชี่ยวชาญด้านบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ จำานวน 1 คน และผู้ใช้บริการ จำานวน 3 คน 
  2. ผู้วจัิยใชว้ธิกีารสนทนากลุม่ เคร่ืองมอืทีใ่ชใ้นการวจัิย คอื ร่างกลยทุธก์ารบริการสารสนเทศของสำานักหอสมดุแหง่ชาต ิ













ขาดความกระตือรือร้น  คุยกันเสียงดัง  ไม่ค่อยยิ้ม  หน้าดุหน้าบึ้ง  เป็นต้น  และเจ้าหน้าที่แต่งกายไม่เหมาะสม  ด้านการใช้
อาคารสถานที่และสิ่งอำานวยความสะดวก  ได้แก่  ไม่มีมุมอาหารว่างและเคร่ืองด่ืม  จุดบริการเชื่อมต่อโน้ตบุ๊กมีไม่เพียงพอ 
และห้องน้ำาไม่สะอาด ส่วนด้านการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ ได้แก่ ระบบสืบค้นผ่านเว็บไซต์สำานักหอสมุดแห่งชาติใช้ไม่ได้ 
และปัญหาการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศในฐานข้อมูล
    1.2  ความต้องการด้านทรัพยากรสารสนเทศ  คือ  การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายมาให้บริการ  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ได้แก่  เจ้าหน้าที่มีจิตบริการ  และการแต่งกายเหมาะสม  ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำานวยความ








ความสะดวก  เช่น มุมอาหารว่างและเครื่องดื่ม จุดบริการโน้ตบุ๊กมีไม่เพียงพอ ห้องน้ำาไม่สะอาด  เป็นต้น  งานวิชาการของ 
สำานักหอสมุดแห่งชาติการผลิตออกมาน้อย  ผู้ให้บริการขาดความเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน  กฎระเบียบในการเข้าใช้บริการ 
ไม่สอดรับกับการให้บริการในปัจจุบัน และไม่มีระบบการสมัครสมาชิก
    2.3  โอกาส  (Opportunities)  ได้แก่  การจัดสรรงบประมาณพิเศษนอกเหนือจากงบประมาณปกติจากรัฐบาล 
การได้รับหนังสือตามพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์  พ.ศ.  2550  เครือข่ายความร่วมมือกับหน่วยงานภายนอก  และ 
การสนับสนุนจากรัฐบาลในการได้เข้ารับการฝึกอบรมทั้งในประเทศและต่างประเทศ
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หรือนำาไปถ่ายเอกสารภายในห้องสมุด  และยังสอดคล้องกับผลการวิจัยของกนก  สุขมณี  (Kanok  Sukmanee,  2008, 
pp. 255-256) ที่พบว่า ปัญหาสภาพทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด คือ หนังสือชำารุด ซึ่งควรมีการซ่อมแซมอยู่เสมอ




วารสารบรรณศาสตร์ มศว  ปีที่ 11 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2561







































































  2.  ผลการวิจัยเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริการสารสนเทศของสำานักหอสมุดแห่งชาติ  พบประเด็นสำาคัญนำามาอภิปรายผล
ได้ ดังนี้
    2.1  ด้านทรัพยากรสารสนเทศ  การพัฒนาสำานักหอสมุดแห่งชาติให้เป็นคลังทรัพยากรสารสนเทศของชาติเพื่อ 
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การใหบ้ริการเปน็กลยทุธท์ีก่ำาหนดขึน้เพือ่รองรับการบริการของสำานักหอสมดุแหง่ชาตใิหเ้ปน็คลงัทรัพยากรสารสนเทศของชาติ 






คือ  เพื่อให้สำานักหอสมุดแห่งชาติมีบทบาทในการส่งเสริมการอ่านของคนไทยที่มีประสิทธิภาพ  มีสถิติการเข้าใช้บริการ 
สำานักหอสมุดแห่งชาติและห้องสมุดประชาชนเพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ือง  และสร้างสภาพแวดล้อมสำานักหอสมุดแห่งชาติเป็น 























ในรูปแบบต่าง ๆ  ได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และตรงตามความต้องการ 2) ด้านภาษา โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ และภาษาอื่น ๆ  















รูปแบบการบริการที่น่าดึงดูดใจ  เช่น  ปรับปรุงห้องสมุดและนำานวัตกรรมเทคโนโลยีสมัยใหม่มาประยุกต์ใช้กับห้องสมุด 




ความสะดวกมีจุดมุ่งหมายในการนำาเทคโนโลยีต่าง  ๆ  มาช่วยเหลือคนพิการ  หรือผู้ที่มีความลำาบากในการใช้ชีวิตประจำาวัน 
ให้มีสิทธิเท่าเทียมคนปกติในการรับบริการจากหน่วยงานของรัฐ  ตามที่ปรากฏในพระราชบัญญัติส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตคนพิการ พ.ศ. 2550 (Persons with Disabilities Act, B.E. 2550, 2007) มาตรา 20 ที่กล่าวว่า “คนพิการมี
สิทธิเข้าถึงและใช้ประโยชน์ได้จากสิ่งอำานวยความสะดวกอันเป็นสาธารณะตลอดจนสวัสดิการและความช่วยเหลืออื่นจากรัฐ” 
และยังสอดคล้องกับผลการวิจัยของกรรวิภาร์ หงษ์งาม (Gunvipa Hongngam, 2006, pp. 98-103) ที่พบว่าผู้พิการ
ต้องการให้ห้องสมุดจัดบริการเทคโนโลยีสิ่งอำานวยความสะดวกในด้านต่าง  ๆ  ได้แก่  1)  ด้านบุคลากรในการให้ช่วยเหลือ 
ผู้ใช้บริการ เช่น การอ่านหนังสือให้ฟัง การสื่อสารด้วยภาษามือ อักษรเบรลล์ เป็นต้น 2) ด้านอาคารสถานที่ เช่น ทางลาด 




























อยู่ที่ใดให้บริการค้นหาสารสนเทศที่มีในห้องสมุดและแหล่งสารสนเทศอื่น  ๆ  ทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ  การนำา 
สื่อสังคมออนไลน์เป็นช่องทางในการให้บริการตอบคำาถามและช่วยการค้นคว้าจะช่วยให้ผู้ใช้บริการทราบในสิ่งที่ต้องการได้





อิหร่าน  ได้แก่  ควรมีการตรวจสอบ  การประเมินผล  และศึกษาวิจัยการบริการตอบคำาถามและช่วยการค้นคว้าดิจิทัลของ
หอสมุดแห่งชาติอิหร่านอย่างต่อเนื่องเพื่อประสิทธิภาพการบริการที่ดีขึ้น รวมทั้งมีการประเมินผลจากผู้ใช้บริการ
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ของบุคคลที่มีชื่อเสียง เป็นต้น
  การพัฒนาการให้บริการแบบครบวงจรเป็นกลยุทธ์ที่พัฒนาขึ้นเพื่อพัฒนาการบริการของสำานักหอสมุดแห่งชาติให้
















และเทคโนโลยีที่ทันสมัยในแต่ละพื้นที่  สร้างบรรยากาศที่เหมาะสม  เพื่อให้เกิดความประทับใจและทัศนคติที่ดี  โดยมีความ










  2.  ควรมีการวิจัยเก่ียวกับปัจจัยที่ส่งเสริมและเป็นอุปสรรคต่อการพัฒนากลยุทธ์การบริการสารสนเทศของ 
สำานักหอสมุดแห่งชาติทั้ง  4  ด้าน  ได้แก่  ด้านทรัพยากรสารสนเทศ  ด้านบุคลากร  ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำานวยความ
สะดวก และด้านการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ
57
วารสารบรรณศาสตร์ มศว  ปีที่ 11 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2561
เอกส�รอ้�งอิง
Anansak Phuangok. (2013). Strategic development for value creation of Rajabhat University 
  Libraries (Doctoral dissertation). KhonKaen University, KhonKaen, Thailand. (In Thai)
Chaiyot Panpet. (2008). Information use for research studies and thesis writing of graduate 
  students, Burapha University. Chonburi: Central Library, Burapha University. (In Thai)
Chiranuwat Thanyacharoen. (2007). Research report on the structure, authority and 
  management of role and obstacles in the operation of the Library of Congress 
  in England (UK). Bangkok: Office of the Council of State. (In Thai)
Fine Arts Department. (2017). The goal of the cultural heritage of the Department of 
  Fine Arts, Ministry of Culture. Retrieved from http://www.finearts.go.th
Gunvipa Hongnang. (2006). A study on situation and need of access technology and 
  library service for persons with disability in Academic Resources Center at 
  Ratjabhat Institute SuanDusit. Bangkok: Special Education Program, Suan Dusit 
    Ratjabhat University. (In Thai)




    University. T.L.A. Bulletin, 58(1), 17-27.  (In Thai) 
Jutarat Panphadung. (2016, January-April). User expectations and satisfaction of library 
    services at John F. Kennedy Library, Office of Academic Resources, Prince 
    of Songkla University, Pattani Campus. Academic Services Journal, Prince of 
  Songkla University, 27(1), 123-132. (In Thai)
Kanok Sukmanee. (2008). A study of the users of the Bangkok Metropolitan Public Library, 
  Khlongsarn District (Master’s thesis). Thammasat University, Bangkok, Thailand.  
    (In Thai)
Kanok-on Sakdadate. (1998). The library usage of National Library users (Master’s thesis). 
    Srinakharinwirot University, Bangkok, Thailand. (In Thai)
Kanya Kanjanarak. (2011). The community services utilization by users of Bangkok 
  Metropolitan Administration public libraries (Master’s thesis). Ramkhamhaeng 
    University, Bangkok, Thailand. (In Thai)
Khan, N. M., & Sheikh, R. A. (2017). National Library of Pakistan (NLP): An analysis. 
  Pakistan Library & Information Science Journal, 48(1), 4-14. 
Khanith Tantiwirat. (2007, January-June). Concepts of management and development of 
    libraries. T.L.A. Bulletin, 51(1), 1-2. (In Thai)
58
วารสารบรรณศาสตร์ มศว  ปีที่ 11 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2561
Kobkiat Padungkittimal. (2007). The structure, authority and management of roles and 




Ministry of Culture. (2017). Master Plan for Promoting Reading Culture in Thai Society 
  of Learning, 2017-2021. Bangkok: Author. (In Thai)
Ministry of Information and Communication Technology. (2016). Digital Economy and 
  Social Development Plan 2016. Bangkok: Author. Retrieved from https://issuu.com/
    digitalthailand2016/docs/20160510_final_de_plan_complete
Namlin Teamkaew. (2015). A study of satisfaction with the quality of information services 
  of Academic Resource Center, Mahasarakham University in 2014. Mahasarakham: 
    Academic Resource Center, Mahasarakham Universiry. (In Thai)
National Library of Thailand. (2012). Annual report 2012 National Library of Thailand. 
    Bangkok: Author. (In Thai)
National Library of Thailand. (2014). National Library of Thailand Development Plan 109 years 
  of the treasures of wisdom. Bangkok: Author. (In Thai)
Natnaphin Chunpoung, & Sawanee Patoomchart. (2007). A study of conditions and problems 
  of using library information resources for conducting research and academic 
  works encountered by instructors and personnel of King Mongkut’s University 
  of Technology North Bangkok. Bangkok: King Mongkut’s University of Technology 
    North Bangkok. (In Thai)
Nipa Phonsongkroh. (2008). Community services provided by public libraries in 
  Nakhon Pathom Province (Master’s thesis). Ramkhamhaeng University, Bangkok, 
    Thailand. (In Thai)
Nuttapida Peinwong. (2007). A study of the satisfaction of library users at Rajamangala 







    national libraries. Reference Services Review, 37(2),  221-233. Retrieved from 
    http://www.fosareh.net/fa/files/pdf/A_digital.pdf
59
วารสารบรรณศาสตร์ มศว  ปีที่ 11 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2561
Pornpan Kansing. (2009). The desirable Central Library services model of South East Asia 
  University (Master’s thesis). Bansomdejchaopraya Rajabhat University, Bangkok, 
    Thailand. (In Thai)
Persons with disabilities act, B.E. 2550 (2007). Retrieved from http://dep.go.th/sites/default/
    files/files/news/2.pdf
Pornthip Yimvilai. (2006). The use of the National Library (Master’s thesis). Sukhothai
    Thammathirat Open University, Nonthaburi, Thailand. (In Thai)
Ratchadaporn Moonmark. (2011). Marketing strategic planning for library services of 
  the Office of Academic Resources and Information Technology, Chiang Mai 
  Rajabhat University (Master’ thesis). Chiang Mai University, Chiang Mai, Thailand. 
    (In Thai)
Varaporn Donhualor. (2007). Students’ satisfaction with the service of Office of Academic 
  Resource and Information Technology (Master’s thesis). Chandrakasem Rajabhat 
    University, Bangkok, Thailand. (In Thai)
Wanassuda Disyabutra. (2010). The use of the National Library for the writing of theses 
    (Master’s thesis). Ramkhamhaeng University, Bangkok, Thailand. (In Thai)
